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RESUMO DO REGULAMENTO DO SERVICO DE OUVIDORIA

Concepcgao
O Servico de Ouvidoria foi criado e implantado por meio da Resolugao — CONUN n?
29/2005, de 22 de dezembro de 2005.

A Ouvidoria, por concepcao e definicdo de objetivos servira a interlocucao institucional
recebendo, analisando, registrando e encaminhando demandas da sociedade, além de
acompanhar ativamente o deslinde de respostas, subsistindo como um canal de
comunicacao direta entre o cidadao, a comunidade interna e a instituicao.

Abrangéncia
O Servigo de Ouvidoria atendera a todas as unidades que o compdem, a saber:

- Centro Universitario Padre Anchieta - UniAnchieta; e

- Escolas Padre Anchieta de Jundiai - EPA.



RESUMO DO REGULAMENTO DO SERVICO DE OUVIDORIA (RSO)

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES E DOS OBJETIVOS

Art. 1° O Servico de Ouvidoria, 6érgao suplementar, € um veiculo de comunicacao entre as comunidades, interna e externa e 0s
orgdos da estrutura organizacional institucional, contribuindo para o exercicio da cidadania e visando ao aprimoramento
institucional de maneira democratica e participativa, tendo como objetivos:

|. assessorar a Mantenedora, Diretoria Académica, Diretoria das Escolas e as areas Pedagogica e Administrativa das unidades,

guanto aos itens de maior incidéncia ou de maior relevancia, com o intuito de colaborar para a melhoria continua dos servicos
prestados;

ll. oferecer as comunidades interna e externa um canal de comunicacdo com a administracdo do Grupo Anchieta para o
encaminhamento de suas demandas;

lIl. proporcionar oportunidades de intervencao critica da gestao da instituicdo, visando ao exame das reivindica¢cfes formuladas,
a melhoria das atividades desenvolvidas e aos servi¢cos prestados,

IV. contribuir com a Avaliacao Interna da instituicdo, apresentando, periodicamente, a Coordenacdo da Comissao Propria de
Avaliacdo (CPA) o relatério de demandas do periodo; e

V. estimular a préatica da cidadania, mediante a participacao critica dos corpos discente e docente, técnico-administrativo e da
comunidade externa quanto a qualidade dos servicos educacionais prestados.



Consideracoes Iniciais

O Servigco de Ouvidoria (sera denominado como Ouvidoria), como ja apresentado, é um dos érgaos de integracao entre o
Grupo Anchieta e as comunidades interna e externa. Por meio das manifestagcdes avaliadas, ao longo do periodo analisado,
este drgao as apresentou as areas envolvidas, onde foram desenvolvidos e implementados: (Capitulo I, artigo 19, item llI,
do RSO)

* novos instrumentos de ajuda aos docentes, discentes e comunidade externa;

e adequacao do sistema educacional; e

e acorrecgao de algumas praticas, até entao, concebidas e aplicadas.

A seguir, estdo apresentadas as principais movimentacdes das demandas no 12 Sem./24, na Ouvidoria.



Ocorréncias Recebidas

Por concepcgao e definicao, as ocorréncias estao classificadas em trés categorias:

1. Ocorréncias Validas: sdo as ocorréncias objeto de analise e requerem uma resposta por parte do setor/area envolvidos,
sendo, portanto, estabelecido um prazo para a apresentacdao da resposta, que apds passar pela andlise do ouvidor, é
encaminhada ao demandante, ou devolvida ao respondente, visando a coeréncia entre a demanda e a resposta
recebida (Conforme RSO — Concepc¢ao);

2. Ocorréncias em Duplicidade: sao as ocorréncias que o mesmo demandante as enviam mais de uma vez, no mesmo dia,
ou no maximo, dois dias apds, nao obedecendo o prazo determinado para a resposta, contendo o mesmo texto; e

3. Ocorréncias Improcedentes: sao ocorréncias que nao apresentam um conteudo que tenha a ver com o core business
da instituicao, ou mesmo sem nenhum preenchimento dos dados obrigatorios.



TOTAL DE OCORRENCIAS RECEBIDAS NO SEMESTRE — GRUPO ANCHIETA

Média Més
12 Sem./24 | 12 Sem./23
121 155
19Sem./24 12 Sem./23
Ocorréncias Recebidas por més Variagao (%) Mensal
192 172 185 -41.1 Jan
T —— —_ 154
120 -33.1 Fev
(5 = 152 44.3 M
-44. ar
113 i 103 117 111
Abr 3.4
Mai 8.1
Jan Fev Mar Abr Mai Jun
-1.3 Jun

=192 Sem./24 =12 Sem./23




COMPOSICAO DAS OCORRENCIAS — GRUPO ANCHIETA

Variacdo no periodo » -20,9% -39,2%

M =146

M=116

Validas Duplicidade Improcedentes

m 19Sem./24 ®m 12 Sem./23

Ocorréncias Validas

Ocorréncia recebidas por més Variagcao (%) Mensal
180 166 173
—— 147 -39.4 Jan
109 105 97 117 118/142 -36.7 Fev
\
112 103 -43.9 Mar
Abr 4.5
Mai 14.6
Jan Fev Mar Abr Mai Jun
Jun 3.5

=12 Sem./24 =12 Sem./23



TIPO DAS OCORRENCIAS VALIDAS RECEBIDAS NO SEMESTRE

O TIPO de ocorréncia
refere-sea O QUE o
demandante esta se

referindo ao contatar a
ouvidoria.

Variagdo no periodo » -23,8% -17,1% 128,0% -59,6% 10,0% -50,0%

M =48
M=40

Reclamacgao Informagao Elogio Solicitagdo Sugestao Neg. Financ. Semestre

m12Sem./24 m12Sem./23
12 Sem./24 Participacdo (%) 12 Sem./23

12

B REC ®INFO ™ Elogio Demais Tipos mREC ®m|NFO ™ Elogio Demais Tipos



RECLAMAGOES NO SEMESTRE

12 Sem./24

12 Sem./23

Variacao (%) mensal das Reclamagodes

-40.9

Jan

0

-34.1

Fev

-48.1

Mar

-23.5

Abr

Mai

Jun

7.9

21.2

Refere-se ao numero total
de Reclamacgodes recebidas
pelo Grupo Anchieta.




Variagdo no periodo

COMPOSICAO DAS OCORRENCIAS VALIDAS — Por Area

H ADM. UNI

» -37,8% 25,0% 58,8% -39,6%

ADM. UNI PED. UNI ouv* EPA Semestre

o
12 Sem./24 12Sem./23

10

B ADM.UNI EPED.UNI EEPA mOUV

HPED. UNI EOUV HEEPA

*sdo as ocorréncias respondidas pelo ouvidor



Variacao no periodo

Na Natureza
ATENDIMENTO, estao
contabilizadas as
ocorréncias
encaminhadas,
majoritariamente, pela
comunidade externa,
tais como: Clinicas e
Nucleo,
encaminhamento de
CVs, sugestoes para
abertura de cursos etc.
Também estdo aqui
contabilizadas as
ocorréncias
encaminhadas por
pais/responsaveis
financeiros dos alunos.

NATUREZA DAS OCORRENCIAS RECEBIDAS

B Alunos

» -19,0% -17,3% -52,5%
M= 84 M= 51 876
M= 10
M=0,3
M= 68 M= 42 693
M=5
Alunos Atendimento Ex-aluno Doc./Colab. Semestre
W12 Sem./24 m12Sem./23
19 Sem/24 Participacao 12 Sem/23

B Atendimento M Ex-aluno

B Alunos

B Atendimento M Ex-aluno

A NATUREZA da ocorréncia
refere-se A QUEM esta
contatando a ouvidoria.




COMPOSICAO DA NATUREZA ALUNOS NO SEMESTRE

-13,0%

Alunos UniAnchieta: alunos de Graduagao e

M=77 Pés-graduac3o.

M=0,7

Alunos das Escolas Padre Anchieta: alunos
dos cursos Técnico e Médio.

M=0,7

Alunos UNI Alunos EPA Alunos

M 12 Sem./24 m12Sem./23

Alunos EPA 1%

Alunos UNI
99%




CANAIS (ocorréncias encaminhadas pelo canal)

-6,8% -34,9% -82,6%

M= 105

ouv FC APP Semestre

W12 Sem./24 MW 1°Sem./23

Legenda
OUV = ocorréncias encaminhadas pelo portal Ouvidoria pelas comunidades interna e externa;

FC = Fale Conosco. Sdo as ocorréncias encaminhadas para o Nucleo de Pratica Juridica, o Centro de
Psicologia Aplicada e Clinica da Saude, preenchidas em formularios préprios; e

APP = S30 as ocorréncias encaminhadas, por alunos, pais e responsaveis, por meio do Aplicativo.




CANAIS (ocorréncias encaminhadas pelo canal)
-6,8% -34,9%

632 M= 105
589 M= 98
ouv

OUV = ocorréncias encaminhadas pelo
portal Ouvidoria
(ouvidoria@anchieta.br);

FC = Fale Conosco. Sao as ocorréncias
enviadas para o NPJ, preenchidas em
formulario proprio; e

APP = S3o as ocorréncias
encaminhadas, por alunos, pais e
responsaveis, por meio do Aplicativo.

FC APP Semestre

W12 Sem./24 ®W12Sem./23

Aplicativo — composicao das ocorréncias encaminhadas pelo canal
-78,0% -83,3% -50,0%

As maes das Escolas Padre Anchieta,
sao as que tém mais utilizado o
Aplicativo para se comunicarem, tanto
com a area administrativa, quanto com
a area pedagodgica das EPA.

Os alunos das EPA, que utilizamo
canal, sdao dos cursos Médio e Técnico.

M=0,3
-7 M= 14 M=1
M=4
M= 0,2
18 M= 3 =0,2

Maes EPA Alunos Uni Alunos EPA Boleto Semestre

M 12 Sem./24 m12Sem./23



PESQUISA DE SATISFACAO DA RESPOSTA RECEBIDA

0 12 Sem./24, apresenta uma queda de -45%,
nas respostas avaliadas pelos demandantes,
em relagao ao periodo anterior.

Ocorréncias Avaliadas no Semestre

E oferecido ao demandante, ap6s receber a

resposta da sua ocorréncia, o direito de se
manifestar e relagdo ao seu Grau de

Satisfagao.

12 Sem./24

B N3o Aval M Avaliadas

12SEM./24

Porcentual
correspon-
dente as

28 respostas

avaliadas
pela
Pesquisa de
Satisfacao

indice de Resposta

12SEM./23

B N3o Aval

12 Sem./23

M Avaliadas

Porcentual
correspon-
dente as

51 respostas

avaliadas
pela
Pesquisa de
Satisfacao




PESQUISA DE SATISFACAO DA RESPOSTA RECEBIDA

Grau de Satisfagcao

-60,0% -25,0%

Ao demandante que responde INSATISFEITO, é
oferecida a op¢ao de um novo atendimento,
desde que devidamente justificado

No 12 Sem./24, dois demandantes solicitaram,
e receberam, um novo atendimento.

Satisfeito Insatisfeito Parc. Sat. Semestre

M 12Sem./24 MW 1°Sem./23

12 Sem./24 Participacdo (%) 12 Sem. /23

Bl Satisfeito M Insatisfeito & Parc. Sat. B Satisfeito M Insatisfeito & Parc. Sat.



Consideracoes Finais

Esclarecemos que os dados apresentados neste relatério referem-se, exclusivamente, as demandas
recebidas das comunidades interna e externa, pela Ouvidoria.

Pode-se observar, por meio dos graficos apresentados, que neste periodo analisado, houve uma queda
nas demandas a Ouvidoria que pode ser explicado pela efetiva atuacdao deste drgao, como é parte do
seu escopo de atuacao, junto a Mantenedora do Grupo Anchieta, Diretorias e setores responsaveis
pelos processos indicados nas ocorréncias, ressaltando que de acordo com o Regulamento do Servico
de Ouvidoria, em seu Capitulo 1, artigo 39, item |V, a Ouvidoria ndao tem poder deliberativo, sendo de
sua competéncia promover as necessarias diligéncias, visando ao esclarecimento das questdes em
analises.

Servico de Ouvidoria
Grupo Anchieta
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